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Se  exponen  las  principales  perspectivas  en  el  estudio  del  comportamiento 
informacional:  la  perspectiva  del  usuario  y  la  del  sistema.  En  el  primer  caso,  se  asume  una 
visión  global  del  proceso  de  búsqueda  de  información  y  se  desarrollan  modelos  teóricos  y 
metodológicos para guiar la investigación en este campo. Se presentan como ejemplo la teoría 





perspectiva  no  deben  considerarse  contrapuestas  sino  complementarias  para  ofrecer 
información  suficiente  tanto  para  la  planificación  como  para  la  evaluación  de  sistemas  de 
información adecuados a los usuarios de dichos sistemas. 
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en  investigar  el  modo  en  que  los  individuos  necesitan,  buscan,  gestionan,  difunden  y  utilizan  la 
información  en  contextos  diferentes  (Fisher;  Erdelez;  McKechnie,  2005).  En  otras  palabras,  el 
estudio  de  los  distintos  aspectos  del  proceso  de  búsqueda  de  información.  Conocer  el  CI  de  las 
personas tiene como objetivo último la mejora de los sistemas de información, entendida como la 
introducción de las mejoras necesarias para que ese sistema se adapte al usuario final. Al hablar de 
mejoras  en  un  sistema  de  información,  hacemos  referencia,  en  general,  a  la  inclusión  de  los 
requerimientos expresados por el usuario en la misión, metas, objetivos y estrategias de un sistema. 
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Y  esto  se  puede  concretar  tanto  en  el  diseño de  recursos de  información  apropiados  como en  la 




El  origen  de  los  estudios  sobre  CI  se  sitúa  en  los  primeros  años  del  siglo  XX  con  los 
primeros  trabajos  sobre  pautas  de  publicación  y  consumo  de  información  por  parte  de  los 
científicos.  Sin  embargo,  generalmente,  la  mayoría  de  autores  sitúan  formalmente  el  punto  de 
partida  en  el  año  1948,  con  la  celebración  de  la  Royal  Society  Scientific  Information  Conference 
(Bawden, 1990; Siatri, 1999; Wilson, 1981; Wison, 1994; Wilson, 1999;) donde se presentaron una 
serie  de  ponencias  dedicadas  a  estudiar  tanto  el  uso  de  la  literatura  por  parte  de  los  científicos 
como  las  demandas  a  sistemas  de  información  concretos,  utilizando  para  ello,  no  sólo  técnicas 
bibliométricas sino también estrategias tomadas de la investigación social como la encuesta. 
Pero  al  margen  del  momento  histórico  en  que  se  ubique  el  inicio  de  este  tipo  de 
investigaciones, es importante destacar el incremento, a lo largo de la segunda mitad del siglo XX, 
de la literatura especializada en la materia. En este sentido, el Annual Review of Information Science 





Es  significativo,  por  ejemplo,  la  realización  y  posterior  publicación  de  la  serie  de  conferencias 
internacionales  ISIC  ­  Information  Seeking  in Context  [Tampere;  1996;  Sheffield,  1998;  Göteborg, 
2000;  Lisboa,  2002;  Dublín  2004;  Sidney,  2006;  Vilnius,  2008;  Murcia,  2010],  centradas 
especialmente en  la  exposición de  teorías y métodos en el  área.  Igualmente,  es  relevante en este 







cuerpo  de  conocimiento  consolidado.  (Vakkari,  1997; Wilson,  1999).  Ya  en  el  año  1982,  Brittain 
apuntaba  como  una  de  las  limitaciones  en  el  estudio  de  los  usuarios  de  la  información  el  que 
tradicionalmente  se  había  enfocado  desde  el  punto  de  vista  del  profesional  (sistema)  más  que 
desde el punto de vista del propio usuario. De esta manera, los estudios se habían llevado a cabo en 
términos  de  uso  recursos  de  información  (libros,  índices,  bases  de  datos,...)  y  procesos  (lectura, 





Como  consecuencia,  la  investigación  realizada  hasta  ese  momento  aportaban  mucha 
información  sobre  aquellos  usuarios  que  ya  estaban  familiarizados  con  los  distintos  sistemas  de 
información (pues ya habían utilizado los distintos recursos y servicios), sin embargo, daban pocas 
pistas  sobre  la  información que necesitaban aquellos usuarios que no  frecuentaban bibliotecas  y 
centros  de  documentación.  El  desconocimiento  de  esta  última  cuestión  dejaba  una  importante 
incógnita a la hora de planificar sistemas de información adecuados a todo tipo de usuarios. 
Esta  limitación  apuntada  es,  en  parte,  resultado  de  la  imprecisión  terminológica  que  ha 
caracterizado  el  estudio  del  CI  (Siatri,  1999),  donde,  por  ejemplo  el  concepto  de  necesidad  de 
información resultaba demasiado abstracto para que, desde el punto de vista de la Biblioteconomía 
y Documentación, pudieran establecerse las pautas necesarias para su registro y posterior análisis. 
Esta  dificultad  derivará  en  que  los  investigadores,  consciente  o  inconscientemente,  tenderán  a 
centrarse en  los aspectos más concretos y palpables del proceso de búsqueda de  información, es 
decir,  la demanda a  los  sistemas de  información y el uso de  la  información  (usuarios  reales). Sin 
embargo, esta situación provocará que otros aspectos más relevantes para la planificación y diseño 
de sistemas de información fueran relegados a un segundo plano. Estos aspectos son, por ejemplo, 
los problemas  informativos que generan una necesidad  informativa  independientemente de si  se 
busca o no esa información, el contexto del usuario que le condiciona la búsqueda de información, 
las barreras que debe salvar el usuario para obtener la  información,  incluida la falta de destrezas 
para  el  uso  de  un  determinado  sistema,  o  el  uso  de  otros  sistemas  y  recursos  distintos  a  la 
biblioteca o centro de documentación (usuarios potenciales). 
De esta manera, a partir de  los años 80, con  la  introducción del  concepto de  information 
seeking  behaviour  por  T.D.  Wilson  (1981)  se  da  paso  al  estudio  del  proceso  de  búsqueda  de 
información centrándose en dimensiones y variables más amplias que permitieran al investigador 





vocabulario  profesional  el  término  necesidad  de  información  y  hablar  de  information  seeking 




Este  cambio  de  denominación  del  objeto  de  estudio  traerá  igualmente  un  cambio  en  la 
investigación  de  tal  manera  que  en  el  año  1986  Dervin  y  Nilan  apuntan  por  primera  vez  la 









teóricos  y  metodológicos  que  han  surgido  como  consecuencia  de  estos  cambios  y,  por  último, 
estudiar  la  perspectiva  llamada  tradicional  que,  aunque  centrada más  en  la  interacción  usuario‐
sistema  de  información  formal  o  usuario  ‐información,  proporciona  igualmente  información  útil 
para  la  gestión  de  sistemas  de  información.  Todo  ello  se  realiza,  no  con  la  intención  de 




El  trabajo  de  Dervin  y  Nilan  del  año  1986  aparecido  en  el  ARIST  marca  un  punto  de 
inflexión  en  la  investigación  sobre  CI.  En  dicho  trabajo  se  plantea  una  revisión  de  la  literatura 
publicada  en  este  campo  desde  el  año  1978  centrándose  principalmente  en  los  aspectos 
conceptuales que guían  la  investigación. Estos autores,  afirman que  los estudios  realizados hasta 
ese momento no habían derivado en recomendaciones prácticas para la mejora de los sistemas de 
información y se hacen eco de los expresado por otros investigadores en cuanto a la necesidad de 
incorporar  la  teoría  de  las  Ciencias  Sociales,  desarrollar  teorías  y marcos  conceptuales  propios, 
examinar asunciones y definiciones básicas y mejorar el valor predictivo de dicha teoría.  
De  la misma manera, observan cómo, desde el año 1978, varios  investigadores  llaman  la 
atención sobre la necesidad de plantear aproximaciones alternativas a los aspectos fundamentales 
de la investigación en CI. Aspectos  como por ejemplo, la concepción de la naturaleza y la necesidad 
de  información,  la naturaleza del uso de  la  información,  la utilidad de diferentes aproximaciones 
para estudiar la conducta informativa y las consecuencias de utilizar diferentes modelos teóricos y 
metodológicos  para  la  predicción  de  los  hábitos  informativos  del  usuario.  Cada  uno  de  estos 
investigadores,  directa  o  indirectamente,  plantean  la  existencia  de  una  doble  perspectiva:  la 
utilizada hasta el momento y otra que ellos mismos sugieren. De esta manera, Dervin y Nilan (1986) 




























concepto  de  información  y  el  de  necesidad  de  información.  Respecto  al  primero,  la  información 
pasa  de  considerarse  como  algo  objetivo,  externo  y  tangible  a  considerarla  como  algo  subjetivo, 
cognitivo y situacional. Como consecuencia de ello,  la  idea de que un sistema de información, por 
definición,  es  capaz  de  proporcionar  la  respuesta más  pertinente  sin  considerar  la  situación  del 
usuario final es desechada en favor de la idea de que el usuario y su contexto determinan el valor de 
la  información  proporcionada  por  un  sistema  (González  Teruel,  2005).  Es  el  sistema quien  debe 
adaptarse al usuario y no el usuario al sistema. 
Por  otra  parte,  el  concepto  de  necesidad  de  información  pasó  de  definirse  de  forma 
imprecisa y vaga como aquello que un individuo debería poseer para su trabajo, su investigación o 




Por  último,  junto  con  el  concepto  de  información  y  de  necesidad  de  información,  otra 
tendencia  surgida  en  este  campo  ha  sido  el  desarrollo  de  una  serie  de  modelos  teóricos  y 
metodológicos  que  pretenden  observar  el  proceso  de  búsqueda  de  información  desde  la 
perspectiva del usuario más que desde el punto de vista del sistema de información.  
3. LA  PERSPECTIVA  DEL  USUARIO:  FUNDAMENTACIÓN  TÉORICA  DEL 
ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO INFORMACIONAL 
La  fundamentación  teórica  en  el  estudio  del  CI  ayuda  a  desarrollar  el  proceso  de 
investigación, a  fundamentarlo y a documentarlo  introduciendo mayor  rigor en este proceso y  la 









estos  modelos  y,  por  extensión,  la  llamada  perspectiva  del  usuario,  poseen  las  siguientes 
características generales:  
a)  Pretenden  observar  de  una  forma  global  y  amplia  el  proceso  de  búsqueda  de 




serán  de  gran  valor  para  la  planificación  de  sistemas  de  información  realmente  adecuados  a  los 
usuarios. 
c)  Relativizan  el  valor  de  la  información  dependiendo  del  significado  que  le  asigne  cada 
usuario  según  su  experiencia  y  su  contexto  de  referencia.  Por  lo  tanto,  el  establecimiento  de 
patrones de hábitos informativos para grupos de usuarios similares tendrá menor importancia en 










un  conjunto  de  métodos  de  investigación  y  una  práctica  diseñada  para  hacer  frente  a  la 
información,  percibida  como una herramienta humana diseñada para dar  sentido  a  una  realidad 















espacio, que define el  contexto en que  los problemas de  información  surgen; una brecha  (gap) o 











usuarios  a  la  reconstrucción  de  una  imagen  referencial,  observando  el  lugar  y  el  tiempo  de  los 
acontecimientos o eventos que ocurren en una situación. Estas situaciones son consideradas como 
el  contexto  o  escenario  en  el  cual  los  usuarios  necesita  información,  los  eventos  como  escenas 




A  partir  de  este  planteamiento,  Dervin  concibe  la  entrevista  lineal  temporal  (time­line 
interview) compuesta básicamente de tres etapas:  
1.  Se  pide  al  entrevistado  que  describa  con  detalle  qué  ocurrió  en  una  situación 







3‐  Se  analiza  la  naturaleza  de  cada  una  de  esas  preguntas  (confusiones,  enigmas) 
planteando una serie de preguntas específicas que reflejen las dimensiones de la situación, brecha y 






una  perspectiva  constructivista  del  aprendizaje,  en  concreto  en  la  teoría  de  los  constructos 
personales de George Kelly. En general, se concibe que la búsqueda de información puede ser vista 
como  un  proceso  de  construcción  en  que  los  usuarios  progresan  desde  la  incertidumbre  al 
conocimiento. La incertidumbre es considerada un estado cognitivo que causa ansiedad y falta de 
confianza (Kuhlthau, 1993). 
De  esta manera,  Kuhlthau  construye  un modelo  teórico  en  el  que  se  describen  distintos 
patrones  para  explicar  la  experiencia  de  los  usuarios  durante  el  proceso  de  búsqueda  de 





Según el modelo de Kuhlthau, el proceso de búsqueda de  información comenzaría  con  la 
etapa de  iniciación. En este momento  la persona se da cuenta de  la carencia de  información y el 
principal sentimiento es el de  la  incertidumbre. En  la segunda etapa del proceso,  la selección,  la 
persona ha sido capaz de  identificar el problema  informativo y  la  incertidumbre  inicial da paso a 
cierto optimismo. En tercer lugar, la exploración es a menudo la etapa más difícil para los usuarios 
y la peor entendida por los intermediarios. Las sensaciones de confusión, incertidumbre y duda con 
frecuencia  aumentan  durante  este  momento.  En  este  momento  se  busca  centrar  el  problema 
informativo  para  adquirir  una  visión  propia.  En  la  cuarta  etapa,  la  de  formulación,  ya  se  ha 
encontrado  el  foco  del  problema  informativo,  la  incertidumbre  disminuye  a  medida  que  la 


























4. FORMULACIÓN  Claridad  Búsqueda de la perspectiva final que se dará al proyecto   Formular 
5. COLECCIÓN  Orientación  Incremento del interés  Búsqueda de información precisa  Recoger 
6. PRESENTACIÓN  Satisfacción  Asunción de los aspectos objeto de búsqueda    Completar 
Tabla 2. Proceso de búsqueda de información (Kuhlthau, 1993) 
Pero si por algo es relevante este modelo es por el hecho de que sus presupuestos teóricos 
derivan  en  estrategias  para  la  atención  al  usuario  de  la  información.  De  esta  manera,  Kuhlthau 











Z1  Organizer Organizer Autoservicio
Z2  Locator Lecturer Una sola fuente
Z3  Identifier Instructor Grupo de las fuentes 
Z4  Advisor Tutor Secuencia de las fuentes 
Z5  Counselor Counselor Proceso de intervención 
Tabla 3. Zonas de intervención en el Proceso de Búsqueda de Información Kuhlthau (1994). 
 





lecturer en el ámbito de  la  formación consiste en  la orientación a cerca de  los servicios, políticas, 
colecciones y recursos de información en general sin dirigirse a una cuestión específica. 
La  tercera  zona  de  intervención  (Z3)  determina  el  rol  de  identifier  que  consiste  en  la 
atención,  ante  un  problema  informativo  concreto,  de  demandas  que  requieren  una  búsqueda 
amplia en diversas fuentes. En el caso de la formación, el rol de instructor es el de instructor que 




En  la  cuarta  zona  de  intervención  (Z4)  el advisor  proporciona  una  serie  de  fuentes  para 
solucionar un problema informativo en orden de prioridad mientras que el tutor forma en el uso de 
esas fuentes, igualmente siguiendo una secuencia. 




4. LA  PERSPECTIVA  DEL  SISTEMA:  INTERACCIÓN  USUARIO­SISTEMA  Y 
USUARIO­INFORMACIÓN 
Tal y como se describió en el segundo epígrafe, Dervin y Nilan (1986) sistematizaron  los 
dos  tipos de paradigmas que  convivían  en  la  investigación  sobre  los usuarios de  los  sistemas de 
información: el paradigma orientado al sistema y el paradigma orientado al usuario.Sin embargo, 
aunque en el año 1986 se describieran esos cambios, es posible afirmar que actualmente  todavía 






b)  Se  centra  en  los  usuarios  reales  del  sistema  de  información  en  interacción  con  dicho 
sistema,  luego  los  aspectos  del  proceso  de  búsqueda  de  información  en  el  que  se  detiene  es  la 
demanda y el posterior uso de la información. 
c) El valor de  la  información es  independiente de  las circunstancias,  contexto o grupo de 
referencia  del  usuario.  El  sistema,  dadas  sus  características  como  proveedor  de  información  es 























Puesto  que  el  objetivo  final  de  un  sistema,  servicio  o  recurso  de  información  es  su 
utilización, la cantidad de uso será una medida importante de su eficacia, de tal manera que cuanto 
mayor  sea  su  uso mayor  será  su  eficacia  (Griffiths  y King,  1991).  Este  es  el  punto de  partida  de 
numerosos estudios que se centran en el momento en que el usuario, percibida una necesidad de 
información, realiza una demanda a un sistema de información en concreto.  






la  optimización  de  los  fondos  de  un  centro  de  información,  sobre  todo  en  lo  que  se  refiere  a 

































que  no  siempre  opta  por  la  demanda  a  sistemas,  servicios  o  recursos  formales  sino  que  la 
comunicación interpersonal, por ejemplo, es de gran importancia y que d) utiliza la información en 
función  de  que  previamente  ha  detectado  un  problema  informativo  y  en  función  de  que  esa 
información  sea  la  más  adecuada  para  resolverlo.    El  conocimiento  de  todos  estos  aspectos  y 
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